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ABSTRAK 
SARAH SETIRAH, A211 08 893. Analisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah penabung pada PT. Bank Sulselbar di Makassar 
(dibimbing oleh Indriyanty Sudirman dan Hj Nuraeni Kadir) 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas 
pelayanan yang diterapkan oleh PT. Bank Sulselbar di Makassar terhadap 
peningkatan kepuasan nasabah dan untuk mengetahui pengaruh dan hubungan 
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh PT. Bank Sulselbar di Makassar terhadap 
kepuasan nasabah. Sedangkan metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah analisis descriptive, analisis regresi linier berganda, uji reliabilitas, uji 
validitas, uji parsial (uji T). 
Berdasarkan hasil analisis regresi, yakni dimensi kualitas layanan dengan 
kepuasan nasabah yaitu : tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
yang menunjukkan bahwa kelima dimensi kualitas layanan berpengaruh secara 
signifikan terhadap peningkatan kepuasan nasabah sebab memiliki nilai ρ value < 
0,05. Hasil analisis mengenai kelima dimensi kualitas pelayanan maka variabel   
kualitas layanan yang dominan mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 
responsiveness, dimana variable responsiveness memiliki nilai ρvalue yang paling 
kecil yakni sebesar 0,005. Hal ini dapat dikatakan bahwa semakin kecil nilai ρ value 
maka makin besar  pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang  
Dalam perbankan, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah adalah hasil penilaian 
nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan menggunakan suatu 
produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan dengan persepsinya terhadap 
kualitas yang diterimanya dengan menggunakan produk jasa itu. Jika harapannya 
lebih tinggi daripada kualitas produk jasa, ia akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika 
harapannya sama dengan atau lebih rendah daripada kualitas produk jasa ia akan 
merasa puas. 
Nasabah memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas mereka 
akan meninggalkan perusahaan dan menjadi nasabah pesaing, hal ini akan 
menyebabkan penurunan pendapatan perbankan dan pada gilirannya akan 
menurunkan laba dan bahkan kerugian. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus 
berusaha melakukan pengukuran tingkat kepuasan nasabah agar dapat mengetahui 
seberapa besar tingkat kepuasan yang telah dirasakan oleh nasabah. 
Oleh karena itu salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap perusahaan 
khususnya pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, tepatnya pada 
PT. Bank Sulselbar di Makassar adalah dengan menerapkan masalah kualitas 
pelayanan. Kualitas pelayanan adalah sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen atau nasabah serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan nasabah.   
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Dimana dalam menunjang pengelolaan aktivitas perbankan maka perlu 
adanya tingkat pelayanan nasabah, sebab dengan adanya tingkat pelayanan nasabah 
maka akan memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal ini sesuai dengan hasil 
wawancara yang dilakukan penulis menunjukkan bahwa salah satu nasabah PT. Bank 
Sulselbar mengatakan bahwa tingkat pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank 
Sulselbar kurang memenuhi kepuasan nasabah. Kemudian dari hasil wawancara 
lainnya yang dilakukan oleh penulis dengan nasabah mengatakan bahwa pelayanan 
yang diberikan oleh PT. Bank Sulselbar kurang dapat memberikan kepuasan bagi 
nasabah, terutama dalam hal pelayanan kepada nasabah. 
Adapun kegiatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan adalah 
terdiri dari : tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness 
(tanggapan), assurance (jaminan), serta emphaty (empati). Kelima dimensi kualitas 
pelayanan tersebut merupakan andalan yang digunakan oleh PT. Bank Sulselbar 
dalam meningkatkan kepuasan nasabah penabung. Demikian halnya dengan Ferry 
(2011) yang meneliti mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah kredit (studi kasus BPR Arthaguna Sejahtera), dimana semua variabel bebas 
(bukti fisik, kehandalan, responsiveness, jaminan dan emphaty) secara parsial atau 
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Indriyatno Murdiyanto (2003) yang 
meneliti mengenai pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan jasa perbankan 
(banking service quality) terhadap kepuasan nasabah tabungan BRITAMA (Studi 
KasusPada Kantor Cabang Bank Rakyat Indonesia Manado). Dimana hasil penelitian 
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ternyata variabel yang memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan nasabah adalah 
kehandalan. Hal ini menunjukkan bahwa Kantor Cabang BRI Manado perlu 
meningkatkan kualitas pelayanannya yang dilihat dari dimensi-dimensi BSQ seperti 
keterwujudan, portofolio jasa, keefektifan dan jaminan, kehandalan, akses dan harga 
agar dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 
Dalam kaitannya dengan uraian tersebut di atas, membuat penulis tertarik 
untuk menelaah secara seksama mengenai hal-hal yang berkaitan dengan strategi 
kualitas pelayanan nasabah penabung, dengan mengambil topik utama : “Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar  
di Makassar.” 
 
1.2 Masalah Pokok 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka yang 
menjadi masalah pokok dalam penelitian ini adalah :  
1. Apakah kualitas pelayanan jasa yang dilakukan oleh perusahaan PT. Bank 
Sulselbar signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah penabung. 
2. Variabel kualitas pelayanan manakah yang dominan mempengaruhi kepuasan 
nasabah penabung. 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah  : 
1. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan yang diterapkan oleh 
PT. Bank Sulselbar di Makassar terhadap peningkatan kepuasan nasabah. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh dan hubungan kualitas pelayanan yang dilakukan 
oleh PT. Bank Sulselbar di Makassar terhadap kepuasan nasabah. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Sedangkan kegunaan dari penelitian ini adalah : 
1. Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran pada 
perusahaan dalam mengambil kebijaksanaan secara tepat di masa yang akan 
datang, khususnya mengenai kualitas dalam kaitannya dengan peningkatan 
kepuasan nasabah. 
2. Sebagai bahan informasi atau referensi yang diharapkan dapat berguna untuk 
memperkaya perbendaharaan bacaan kepustakaan dalam rangka pengembangan 
ilmu pengetahuan khususnya mengenai kualitas pelayanan. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
 
Sistematika penulisan yang dikemukakan dalam penulisan proposal ini dapat 
diperincikan kedalam enam bab dapat diperincikan satu persatu sebagai berikut: 
Bab pertama merupakan bab pendahuluan yang berisikan latar belakang         
masalah, masalah pokok, tujuan dan kegunaan penulisan, sistematika penulisan. 
Bab kedua tinjauan pustaka yang mencakup pengertian jasa, pemasaran jasa,  
pengertian pelayanan, pengertian kualitas pelayanan, pengertian dan indicator 
kepuasan nasabah, kerangka pikir, hipotesis. 
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Bab ketiga metode penelitian yang terdiri dari daerah dan waktu penelitian, 
metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, definisi operasional variabel, 
metode analisis. 
Bab keempat menjelaskan gambaran umum perusahaan, yang terdiri dari 
sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi perusahaan, job description. 
Bab kelima adalah bab pembahasan yang terdiri dari analisis perkembangan 
jumlah nasabah penabung, analisis kualitas pelayanan, analisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah penabung. 
Bab keenam sebagai bab penutup yang berisikan kesimpulan dan saran-saran. 
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BAB II 
TINAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Pengertian Jasa  
Perkembangan pemasaran berawal dari tukar menukar barang secara 
sederhana tanpa menggunakan alat tukar berupa uang ataupun logam mulia. Dengan 
berkembangnya ilmu pengetahuan, maka semakin dibutuhkan suatu alat tukar yang 
berlaku umum dan untuk itulah diciptakan uang. Disamping itu, manusia juga 
memerlukan jasa dalam mengurus hal-hal tertentu, sehingga jasa menjadi bagian 
utama dalam pemasaran. 
Pengertian jasa dikemukakan oleh Fandy Tjiptono (2009 : 6) memberikan 
batasan bahwa  
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible 
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Produksi jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak 
 
Definisi lain, dikemukakan pula oleh Valarie and Mary yang kemudian 
dikutip oleh Rambat Lupiyoadi (2006 : 5) bahwa :  
 
Jasa pada dasarnya merupakan aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak 
merupakan produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yang biasanya 
dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah atas pemecahan masalah yang dihadapi oleh 
konsumen. 
 
Berdasarkan pengertian yang telah dikemukakan di atas, tampak bahwa di 
dalam jasa selalu terdapat aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, 
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meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan 
merupakan barang, jasa adalah suatu proses  atau aktivitas dan aktivitas-aktivitas 
tersebut tidak berwujud.  
Buchari Alma (2004 : 204) mengemukakan bahwa : ” Jasa adalah suatu 
kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi bersamaan dengan 
waktu produksi dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan, hiburan, santai 
sehat) bersifat tidak berwujud ”. 
Selanjutnya pengertian jasa menurut Kotler yang dikutip Yazid (2005 : 2) 
adalah : ” Jasa adalah setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah 
satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip intangibel dan tidak menyebabkan 
perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa terkait dan bisa juga tidak terikat 
pada suatu produk fisik ”. 
Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya mencakup bebarapa jenis 
jasa. Komponen jasa ini dapat merupakan bagian kecil ataupun bagian utama/pokok 
dari keseluruhan penawaran tersebut. Pada kenyataannya, suatu penawaran dapat 
bervariasi dari dua kutub ekstrim, yaitu murni berupa barang pada satu sisi dan jasa 
murni pada sisi lainnya.  
 
2.2 Pengertian Pemasaran Jasa 
Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan konsumennya. 
Peran penghubung ini akan berhasil bila semua upaya pemasaran diorientasikan 
kepada konsumen. Keterlibatan semua pihak, dari manajemen puncak hingga 
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karyawan non-manajerial, dalam merumuskan maupun mendukung pelaksanaan 
pemasaran yang berorientasi kepada konsumen tersebut, merupakan hal yang tidak 
bisa ditawar-tawar lagi. 
Ratih Hurriyati (2005 : 6) mendifinisikan bahwa : “Pemasaran jasa adalah 
suatu proses mempersepsikan, memahami, menstimulasi dan memenuhi kebutuhan 
pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan menyalurkan sumber-sumber sebuah 
organisasi untuk memenuhi kebutuhan tersebut.” 
Freddy Rangkuti (2009 : 19) mengemukakan bahwa : ”Pemasaran jasa tidak 
sama dengan pemasaran produk.” Berdasarkan definisi pemasaran jasa yang 
dikemukakan Freddy Rangkuti, maka pertama, pemasaran jasa lebih bersifat 
intangible dan immaterial karena produknya tidak kasat mata dan tidak dapat diraba. 
Kedua, produksi jasa dilakukan saat konsumen berhadapan dengan petugas sehingga 
pengawasan kualitasnya dilakukan dengan segera. Hal ini lebih sulit daripada 
pengawasan produk fisik. Ketiga, interaksi antara konsumen dan petugas adalah 
penting untuk dapat mewujudkan produk yang dibentuk. 
 
 
2.3 Pengertian Pelayanan  
Kita semua harus dapat memahami bahwa layanan (service) berasal dari 
orang-orang, bukan dari organisasi atau perusahaan. Dengan demikian, layanan itu 
mungkin diberikan karena satu pihak berkehendak membantu pihak lain secara 
sukarela, atau adanya permintaan dari pihak lain kepada satu pihak untuk 
membantunya secara sukarela. Misalnya, bantuan yang berkaitan dengan kegotong-
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royongan antar warga, bantuan perhelatan, bantuan duka cita, bantuan hukum cuma-
cuma, pemeliharaan anak yatim/piatu, pemeliharaan orang jompo, dan penyelesaian 
pekerjaan yang dilakukan oleh para aktivitas dalam organisasi non-komersial seperti 
lembaga swadaya masyarakat. 
Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha pada kegiatan 
yang sifatnya jasa. Peranannya akan lebih besar dan menentukan jika pada kegiatan 
jasa tesebut kompetisi (persaingan) cukup ketat dalam upaya merebut pangsa pasar 
atau langganan. Tingkat pelayanan merupakan suatu tingkat yang ditunjukkan oleh 
pusat pelayanan dalam menangani orang-orang yang memerlukan pelayanan-
pelayanan. 
Kasmir (2005 : 15) mengemukakan bahwa : ” Pelayanan adalah sebagai 
tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan 
kepada nasabah ”. 
Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005 : 39) mengemukakan bahwa : 
”Konsep orientasi pelayanan lebih menekankan pada aspek praktik, kebijakan dan 
prosedur layanan pada sebuah organisasi. 
Menurut Atep Adya Barata (2004 : 10) bahwa : ” Suatu pelayanan akan 
terbentuk karena adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia 
layanan kepada pihak yang dilayani.” 
Pelayanan dapat terjadi antara : 
1. Seorang dengan seorang. 
2. Seorang dengan kelompok. 
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3. Kelompok dengan seorang. 
4. Orang-orang dalam organisasi. 
Dalam hal layanan diberikan karena tujuan komersial, satu pihak akan 
menyediakan layanan bagi pihak lain bila pihak lain tersebut bersedia untuk 
membayar. Misalnya, layanan yang diberikan karena ada transaksi jual beli, layanan 
timbal balik antara pegawai dan perusahaan, layanan timbal balik antara pegawai 
negara dan instansi pemerintah tempatnya bekerja, antara pejabat negara dan 
lembaganya, dan hubungan timbal balik antara atasan dan bawahan sebagai lanjutan 
hubungan antar posisi dalam organisasi komersil, non-komersil maupun instansi 
pemerintah. 
Salah satu cara agar penjualan jasa satu perusahaan lebih unggul 
dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang 
berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat kepentingan konsumen. Tingkat 
kepentingan konsumen terhadap jasa yang akan mereka terima dapat dibentuk 
berdasarkan pengalaman dan saran yang mereka peroleh. Konsumen memilih 
pemberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan. Dan setelah menikmati jasa tersebut 
mereka cenderung akan membandingkannya dengan yang mereka harapkan. 
Bila jasa yang mereka nikmati ternyata berada jauh di bawah jasa yang 
mereka harapkan, para konsumen akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa 
tersebut. Sebaliknya, jika jasa yang mereka nikmati memenuhi atau melebihi tingkat 
kepentingan, mereka akan cenderung memakai kembali produk jasa tersebut.  
 11 
Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 
perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian nasabah. Karena itu, 
dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi 
pada kepentingan nasabah dengan memperhatikan komponen kualitas nasabah. 
 
2.4 Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas jasa atau kualitas layanan (service quality) berkontribusi signifikan 
bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi 
pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun penyedia jasa. Sayangnya, minat 
dan perhatian pada pengukuran kualitas jasa dapat dikatakan baru berkembang sejak 
dekade 1980-an. 
Pada perusahaan jasa, pelayanan yang diberikan adalah ”produk”nya, oleh 
karena itu kegiatan merancang pelayanan lebih abstrak (kabur) dibandingkan dengan 
kegiatan merancang produk. Zulian Yamit (2002 : 95) mengemukakan bahwa: 
”Pelayanan bukanlah sesuatu yang dapat diraba, selain itu pelayanan tidak dapat 
disimpan dan ditambahkan untuk memberikan pelayanan di masa yang akan datang”. 
Meskipun demikian, perusahaan jasa bisanya lebih fleksibel dan dapat lebih mudah 
mengubah kegiatan. Jika perusahaan jasa mengubah kegiatan, maka ruang kantornya 
lebih mudah untuk disesuaikan dengan kegiatan baru tersebut. Dengan kata lain, 
mengubah pelayanan lebih mudah bagi perusahaan jasa dibandingkan dengan pabrik 
dalam mengubah produk. 
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Kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Harapan pelanggan bisa berupa tiga macam tipe. Pertama, will expectation, yaitu 
tingkat kinerja yang diprediksi atau diperkirakan konsumen akan diterimanya, 
berdasarkan semua informasi yang diketahuinya. Tipe ini merupakan tingkat harapan 
yang paling sering dimaksudkan oleh konsumen, sewaktu menilai kualitas jasa 
tertentu. Kedua, should expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah 
sepantasnya diterima konsumen. Biasanya tuntutan dari apa yang seharusnya diterima 
jauh lebih besar daripada apa yang diperkirakan akan diterima. Ketiga, ideal 
expectation, yaitu tingkat kinerja optimum atau terbaik yang diharapkan dapat 
diterima konsumen. 
Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005 : 121) mengemukakan 
bahwa : "Kualitas pelayanan (service quality) sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan." 
Berdasarkan definisi di atas, kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 
untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Lebih lanjut, menurut Wyckof dalam buku Fandy Tjiptono (2005 : 260) 
mendefinisikan : "Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) 
yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan." 
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Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan 
dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling 
menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan emosional 
semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 
dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan, di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan 
yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan 
yang kurang menyenangkan. 
 
2.5 Pengertian Kepuasan Nasabah 
Siapapun yang terlibat dalam bisnis, sudah pasti mempunyai tanggung jawab 
terhadap kepuasan nasabah. Bahkan, apabila seorang top manajemen yang tidak 
pernah bertemu dengan nasabah, nasabah akan tetap mengenal kontribusi top 
manajemen melalui produk yang mereka konsumsi atau jasa yang digunakan. 
Sampai hari ini, kepuasan nasabah masih merupakan konsep yang sangat 
relevan. Logika sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila nasabahnya 
puas, pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka di masa 
mendatang. Tak perlu mereka mengerti bagaimana teori kepuasan nasabah 
diformulasikan dan tak perlu mereka tahu bahwa teori kepuasan nasabah masih 
sampai hari ini didebatkan secara serius. Kepuasan nasabah akan mempengaruhi 
kinerja keuangan setiap perusahaan.  
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Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang makin ketat, 
serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus alasan yang terakhir, 
keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh faktor kepuasan nasabah, tetapi 
juga oleh kepercayaan dan kesetiaan nasabah terhadap suatu produk dan perusahaan. 
Bebarapa faktor itu jelas saling mempengaruhi karena di tengah ketatnya persaingan, 
kesetiaan nasabah menjadi hal yang sangat sulit dipertahankan. 
Yazid (2005 : 55) mengemukakan bahwa : 
Kepuasan nasabah adalah ketiadaan perbedaan antara harapan yang 
dimiliki dan unjukkerja yang senyatanya diterima. Apabila harapan 
tinggi, sementara unjukkerjanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak akan 
tercapai (sangat mungkin konsumen akan merasa kecewa). Sebaliknya, 
apabila unjukkerja melebihi dari yang diharapkan, kepuasan meningkat. 
 
Berdasarkan pengertian di atas, perusahaan harus berusaha mengetahui apa 
yang diharapkan nasabah dari produk dan jasa yang dihasilkan. Harapan nasabah 
dapat diidentifikasi secara tepat apabila perusahaan mengerti persepsi nasabah 
terhadap kepuasan. Mengetahui persepsi nasabah terhadap kepuasan sangatlah 
penting, agar tidak terjadi kesenjangan (gap) persepsi antara perusahaan dengan 
nasabah. 
Menurut Supranto ( 2001 : 224 ) mengemukakan definisi kepuasan nasabah 
sebagai berikut : “ Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas barang/jasa yang 
dikehendaki nasabah sehingga jaminan kualitas menjadi perioritas utama bagi setiap 
perusahaan, yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan 
daya saing perusahaan “. 
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Handi Irawan (2004 : 37) mengemukakan bahwa : “ Kepuasan nasabah 
ditentukan oleh persepsi nasabah atas performance produk atau jasa dalam memenuhi 
harapan nasabah. Nasabah merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan 
sangat puas jika harapan nasabah terlampaui. Pernyataan yang fundamental adalah 
apa sebenarnya yang membuat nasabah puas ? 
Para nasabah memperkirakan penawaran mana yang menyerahkan nilai 
tertinggi. Para nasabah menginginkan nilai maksimum, dengan dibatasi oleh biaya 
pencarian serta keterbatasan pengetahuan, mobilitas, dan penghasilan. Mereka 
membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal itu. Kenyataan 
apakah suatu penawaran memenuhi harapan akan nilai mempengaruhi kepuasan dan 
kemungkinan pembelian kembali. 
Nilai bagi nasabah (customer delivered value) adalah selisih antara nilai 
nasabah total dan biaya nasabah total. Nilai nasabah total (total customer value) 
adalah sekumpulan manfaat yang diharapkan oleh nasabah dari produk atau jasa 
tertentu. Biaya nasabah total (total customer cost) adalah sekumpulan biaya yang 
diharapkan oleh konsumen yang dikeluarkan untuk mengevaluasi, mendapatkan, 
menggunakan dan membuang produk atau jasa. 
Apakah pembeli akan puas setelah pembelian tergantung pada kinerja tawaran 
sehubungan dengan harapan pembeli. Menurut Kotler (2002 : 42) berpendapat bahwa 
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk 
dan harapan-harapannya. 
 16 
Berdasarkan definisi tersebut di atas bahwa kepuasan merupakan fungsi dari 
persepsi/kerja atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, maka 
nasabah tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, nasabah puas. Jika kinerja 
melebihi harapan nasabah amat puas atau senang. 
Banyak perusahaan menfokuskan pada kepuasan tinggi karena para nasabah 
yang kepuasannya hanya pas mudah untuk berubah pikiran bila mendapat tawaran 
yang lebih baik. Mereka yang amat puas lebih sukar untuk mengubah pilihannya. 
Kepuasan tinggi atau kesenangan yang tinggi menciptakan kelekatan emosional 
terhadap merek tertentu, bukan hanya kesukaan/preferensi rasional. Hasilnya adalah 
kesetiaan nasabah yang tinggi.  
Bagaimana para pembeli membentuk harapan mereka ? Harapan mereka 
dipengaruhi oleh pengalaman pembelian mereka sebelumnya, nasihat teman dan 
kolega, serta janji dan informasi pemasar dan para pesaingnya. Jika para pemasar 
meningkatkan harapan terlalu tinggi, para pembeli kemungkinan besar akan kecewa.  
Beberapa perusahaan yang paling berhasil di masa kini sedang meningkatkan 
harapan dan akan meningkatkan kinerja yang memenuhinya, perusahaan-perusahaan 
itu menuju pada Kepuasan nasabah total (total costumer satisfaction).  
Kunci untuk menghasilkan kesetiaan nasabah adalah memberikan nilai 
nasabah yang tinggi. Menurut Michael Lanning dalam karyawanya Delivering 
Profitable value sebuah perusahaan harus mengembangkan satu proposisi nilai (value 
proposition) yang superior secara bersaing, dan sistem penyerahan nilai (Value-
delivery System) yang superior. Proposisi nilai sebuah perusahaan adalah jauh lebih 
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dari sekedar positioningnya pada suatu atribut tertentu, itu merupakan pernyataan 
tentang pengalaman yang dihasilkan yang akan diperoleh para nasabah dari tawaran 
dan dari hubungan mereka dengan pemasok. Merek harus menggambarkan suatu janji 
tentang total pengalaman yang dihasilkan yang dapat diharapkan oleh nasabah. 
Apakah janji itu dipenuhi, tergantung pada kemampuan perusahaan untuk mengelola 
sistem penyerahan nilainya. Sistem penyerahan nilai mencakup semua komunikasi 
dan pengalaman saluran yang akan didapatkan nasabah dalam usahanya untuk 
mendapatkan tawaran. 
Selain melacak harapan nilai nasabah, dan kepuasan nasabah, perusahaan-
perusahaan juga harus mengawasi kinerja pesaing mereka di bidang-bidang tersebut. 
Untuk perusahaan-perusahaan yang berfokus pada nasabah, kepuasan nasabah adalah 
sasaran sekaligus alat pemasaran. Perusahaan-perusahaan yang mencapai tingkat 
kepuasan nasabah yang tinggi akan memastikan bahwa pasar sasaran (target market) 
mereka mengetahuinya.  
Walaupun perusahaan yang berfokus pada nasabah berusaha mencapai 
kepuasan nasabah yang tinggi, sasaran utamanya bukanlah untuk memaksimumkan 
kepuasan nasabah. Jika perusahaan meningkatkan kepuasan nasabah dengan 
menurunkan harganya atau peningkatan pelayanannya, hasilnya mungkin adalah laba 
yang rendah.  
Saat nasabah menilai kepuasan mereka berdasarkan salah satu unsur kinerja 
perusahaan, misalnya penyerahan barang, perusahaan perlu menyadari bahwa 
beragam sekali cara nasabah mendefinisikan penyerahan barang yang baik. 
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Penyerahan barang yang baik itu dapat berarti penyerahan yang lebih awal, tepat 
waktu, lengkap, seterusnya.  
Paling tidak ada empat metode yang banyak dipergunakan dalam mengukur 
kepuasan nasabah, menurut Buchari Alma (2004 : 285) yaitu : 
1. Complaint and suggestion system (Sistem Keluhan dan Saran) 
Banyak perusahaan membuka kotak saran dan menerima keluhan yang dialami 
oleh langganan. Ada juga perusahaan yang memberi amplop yang telah ditulis 
alamat perusahaan untuk digunakan menyampaikan saran, keluhan serta kritik. 
Saran tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu komentar, customer hot line, 
telepon bebas pulsa. Informasi ini dapat memberikan ide dan masukan kepada 
perusahaan yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap 
terhadap kritik dan saran tersebut. 
2. Customer satisfaction surveys (survey kepuasan nasabah), dalam hal ini 
perusahaan melakukan survai untuk mendeteksi komentar nasabah. Survey ini 
dapat dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi, atau nasabah 
diminta mengisi angket. 
3. Ghost Shopping (pembeli bayangan) 
Dalam hal ini perusahaan menuruh orang tertentu sebagai pembeli ke perusahaan 
lain atau keperusahaannya sendiri. Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan 
dan kelemahan pelayanan yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu 
bermafaat sebagai bahan pengambilan keputusan oleh manajemen. Bukan saja 
orang lain yang disewa untuk menjadi pembeli bayangan tetapi juga manajer 
 19 
sendiri harus turun kelapangan, belanja ke tokok saingan dimana ia tidak dikenal. 
Pengalaman manajer ini sangat penting karena data dan informasi yang diperoleh 
langsung ia alami sendiri. 
4. Lost Customer Analysis (analisis nasabah yang lari) 
Langganan yang hilang, dicoba dihubungi. Mereka diminta untuk 
mengungkapkan mengapa mereka berhenti, pindah ke perusahaan lain, adakah 
sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Dari 
kontak semacam ini akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja 
perusahaan sendiri agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara 
meningkatkan kepuasan mereka. 
 
2.6 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 
Meskipun umumnya definisi yang diberikan di atas menitikberatkan pada 
kepuasan/ketidakpuasan terhadap produk atau jasa, pengertian tersebut juga dapat 
diterapkan dalam penilaian kepuasan/ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan 
tertentu karena keduanya berkaitan erat. 
Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan 
tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor 
yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk 
manufaktur menurut Fandy Tjiptono (2004 : 25) antara lain meliputi : 
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1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti (core product) 
yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang 
dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan sebagainya. 
2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder atau 
pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan eksterior seperti dash board, AC, 
sound system, door lock system, power steering dan sebagainya. 
3. Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau 
gagal dipakai, misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rewel/rusak. 
4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformace to specification), yaitu sejauh mana 
karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya. Misalnya standar keamanan dan emisi terpenuhi, seperti ukuran as 
roda untuk truk tentunya harus lebih besar daripada mobil sedan. 
5. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus 
digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis 
penggunaan mobil.  
6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan mudah direparasi, 
serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang diberikan tidak 
terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga 
purna jual, yang mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang 
dibutuhkan. 
7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya bentuk fisik, 
warna model/desain dan sebagainya. 
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8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi produk 
serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena kurangnya 
pengetahuan pembeli akan atribut/ciri-ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli 
mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan, reputasi 
perusahaan maupun negara pembuatnya. 
Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, konsumen 
umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut : 
1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi. 
2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan karyawan untuk 
membantu para nasabah dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan. 
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para nasabah. 
Dalam mengevaluasi kepuasan nasabah terhadap suatu perusahaan tertentu, 
faktor-faktor penentu yang digunakan bisa berupa kombinasi dari faktor penentu 
kepuasan terhadap produk dan jasa. Umumnya yang sering digunakan konsumen 
adalah aspek pelayanan dan kualitas barang atau jasa yang dibeli. 
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2.7 Pengertian Nasabah 
Menurut Undang-Undang No.10 Tahun 1998 tentang pokok perbankan pasal 
1, mendefinisikan nasabah sebagai berikut : “ Nasabah adalah pihak yang 
menggunakan jasa bank. Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan 
dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah 
yang bersangkutan.  
Menurut Zulian Yamit (2002 : 75) mendefinisikan nasabah adalah : “Nasabah 
adalah orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai, 
karena mereka adalah pengguna produk”. 
Sedangkan menurut Kasmir (2008 : 94) bahwa : “Nasabah merupakan 
konsumen yang membeli atau menggunakan produk yang dijual atau ditawarkan oleh 
bank”. 
 
2.8 Kerangka Pikir 
PT. Bank Sulselbar di Makassar, dalam upaya untuk lebih mengantisipasi 
persaingan yang semakin ketat, serta untuk lebih meningkatkan kepuasan nasabah 
penabung, maka salah satu upaya yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan 
menerapkan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah program atau strategi 
yang digunakan oleh perusahaan untuk memberikan pelayanan yang lebih kepada 
nasabah jika dibandingkan dengan perusahaan perbankan lainnya. Hal ini 
dimaksudkan untuk memberikan kepuasan bagi nasabah. Kepuasan nasabah  
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berkaitan dengan pemberian pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank Sulselbar 
kepada nasabah, khususnya pada nasabah penabung. 
Untuk memudahkan dalam penyusunan proposal maka penulis menggunakan 
acuan dalam kerangka pikir dapat dilihat melalui skema berikut ini : 
Skema 1. Kerangka Pikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.9 Hipotesis 
Berdasarkan masalah pokok yang telah dikemukakan maka diajukan hipotesis 
sebagai jawaban atau dugaan sementara atas permasalahan yag telah dikemukakan 
adalah : 
 
PT. Bank Sulselbar 
 
Kualitas  Pelayanan  
Bukti 
fisik 
 
Kehandalan 
 
Tanggapan 
 
Jaminan 
 
Empati 
Meningkatkan Kepuasan 
Nasabah 
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1. Diduga bahwa kualitas pelayanan jasa yang diterapkan pada PT. Bank Sulselbar 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah penabung. 
2. Diduga bahwa variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan nasabah penabung 
adalah kehandalan. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Daerah dan Waktu Penelitian 
 
 
Penelitian ini dilakukan pada PT. Bank Sulselbar berlokasi di jalan DR. 
Ratulangi No.16. Sedangkan waktu yang digunakan selama melakukan penelitian 
penelitian diperkirakan kurang lebih dus bulan dimulai dari bulan Maret sampai 
dengan bulan April tahun 2012. 
 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
 
Untuk mendapatkan data-data atau keterangan yang diperlukan dalam 
penelitian ini, penulis menggunakan beberapa metode pengumpulan data yang 
relevan untuk memecahkan dan menganalisa masalah tersebut, maka cara yang 
ditempuh penulis adalah sebagai berikut : 
a. Observasi 
Observasi dilakukan dengan melakukan pengamatan secara langsung pada 
perusahaan yakni dengan mengumpulkan data yang berhubungan dengan 
penyusunan proposal ini. 
b. Interview 
Interview dilakukan dengan melakukan tanya jawab dengan pihak yang 
diperlukan dalam penyusunan proposal ini. 
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c. Kuesioner 
Kuesioner yaitu daftar pertanyaan yang dibuat untuk memperoleh tanggapan atau 
persepsi responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini. 
3.3 Jenis dan Sumber Data 
Adapun jenis dan sumber data yang digunakan dalam penulisan ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Data Kuantitatif 
Yaitu data yang diperoleh dari perusahaan dalam bentuk angka-angka seperti : 
jumlah nasabah, volume penjualan serta data lainnya yang ada hubungannya 
dengan penelitian ini. 
2. Data Kualitatif 
Yaitu data mengenai keadaan perusahaan, struktur organisasi, serta uraian tugas 
masing-masing bagian dalam perusahaan. 
Sedangkan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari : 
1.   Data Primer 
Yaitu data yang bersumber dari perusahaan berupa hasil pengamatan dengan 
mewawancarai pimpinan dan karyawan perusahaan serta data-data tertulis 
lainnya yang ada dalam perusahaan yang dibutuhkan oleh penulis. 
2.   Data Sekunder 
Yaitu data yang diperoleh dari sumber-sumber lain yang berhubungan dengan 
perusahaan serta laporan-laporan lainnya yang ada hubungannya dengan 
penelitian ini. 
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3.4 Populasi Dan Sampel  
 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah penabung pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama di Makassar, menurut data PT. Sulselbar Cabang Utama di 
Makassar bahwa nasabah penabung PT. Sulselbar Cabang Utama di Makassar sebesar 
58.086 orang sehingga sampel penelitian dapat ditentukan dengan rumus sloving 
yaitu : 
               N                           58.086 
n =  --------------- =  ------------------------- 
        1 + N (e)
2
          1 + 58.086 (0,10)
2
   
   =  99,82 atau dibulatkan menjadi 100 responden 
Teknik penarikan sampel yang digunakan adalah teknik aksidental, dimana 
menurut Sugiyono (2009 : 96) bahwa teknik penarikan sampel berdasarkan kebetulan, 
yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dapat dijadikan sebagai responden. 
 
3.5 Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional yang akan dijadikan acuan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1 Kualitas layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan pihak 
perusahaan perbankan kepada nasabah yang meliputi : Bukti fisik (tangible), 
Kehandalan (reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), 
Empati (empathy). 
2 Bukti fisik (tangible) adalah aspek-aspek nyata yang bisa dilihat dan diraba, 
Diukur 4 item pertanyaan dengan skala likert 1 - 5 point, yakni : 1 : Sangat Tidak 
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Setuju, 2 : Tidak setuju, 3 : Netral, 4 : Setuju, 5 : Sangat setuju. Indikator yang 
diukur adalah : 
a)  Karyawan PT. Bank Sulselbar berpenampilan menarik 
b)  Karyawan PT. Bank Sulselbar pada custumer service (CS) memiliki 
kelengkapan kantor modern (Unit Komputer, pesawat telpon, mesin hitung, 
terminal on line, alat deteksi uang valas dll) 
c) Ruangan PT. Bank Sulselbar memiliki fasilitas fisik yang menarik bagi 
konsumen (kursi, dan meja tamu, TV, information monitoring, dll) 
3 Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan. Diukur dengan skala likert 1 - 5 point, yakni : 1 : Sangat Tidak Setuju, 
2 : Tidak setuju, 3 : Netral, 4 : Setuju, 5 : Sangat setuju. Indikator yang diukur 
adalah : 
a) Karyawan PT. Bank Sulselbar memberikan pengarahan atas keunggulan 
produk yang ditawarkan oleh Bank Sulselbar 
b) Kinerja karyawan PT. Bank Sulselbar sesuai dengan harapan nasabah (mulai 
dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua nasabah tanpa 
kesalahan dan lain-lain. 
c) Karyawan PT. Bank Sulselbar terlebih dahulu meminta maaf kepada nasabah 
apabila terpaksa harus menunggu karena karyawan tersebut sedang 
melaksanakan transaksi dengan nasabah lain. 
4 Daya Tanggap (responsiveness), yaitu kemampuan para karyawan untuk 
membantu para nasabah dalam memberikan layanan dengan tanggap, diukur 
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dengan skala liker yakni : 1 : Sangat Tidak Setuju, 2 : Tidak setuju, 3 : Netral, 4 : 
Setuju, 5 : Sangat setuju. Indikator yang diukur adalah : 
a) Karyawan PT. Bank Sulselbar ramah dan komunikatif 
b) Karyawan PT. Bank Sulselbar memberikan suguhan berupa permen. 
c) Karyawan PT. Bank Sulselbar menangani permintaan nasabah baik yang 
didahului dengan telepon atau langsung ke Bank. 
d) Karyawan PT. Bank Sulselbar senantiasa mempersiapkan administrasi 
maupun dana yang diperlukan nasabah. 
5 Jaminan (assurance), adalah jaminan bahwa jasa yang diberikan mampu 
memberikan rasa aman dalam melakukan transaksi, diukur dengan skala liker :               
1 - 5 point, yakni : 1 : Sangat Tidak Setuju, 2 : Tidak setuju, 3 : Netral, 4 : Setuju, 
5 : Sangat setuju. Indikator yang diukur adalah : 
a) Karyawan PT. Bank Sulselbar memiliki pengetahuan yang baik tentang 
produk-produk yang ditawarkan oleh Bank Sulsel. 
b) Karyawan Bank Sulselbar selalu membina hubungan yang baik dengan 
nasabah 
c) Karyawan PT. Bank Sulselbar menangani produk yang ditawarkan dengan 
baik kepada nasabah maupun kepada calon nasabah 
d) Para karyawan PT. Bank Sulselbar ramah dalam melayani nasabah  
e) Image atau citra PT. Bank Sulelbar di mata masyarakat atau nasabah cukup 
terpercaya 
f) Para karyawan PT. Bank Sulselbar terlatih dengan baik 
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g) Para karyawan PT. Bank Sulselbar ini kompeten 
h) Jaminan PT. Bank Sulselbar terhadap keamanan dana nasabah yang disimpan 
6 Empati (empathy), berkaitan dengan perolehan kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi, memahami kebutuhan para nasabah, diukur dengan skala 
likert yakni : 1 : Sangat Tidak Setuju, 2 : Tidak setuju, 3 : Netral, 4 : Setuju,                  
5 : Sangat setuju. Indikator yang diukur adalah : 
a) Saya merasa diperlakukan dengan baik oleh karyawan Bank Sulselbar 
b) Para karyawan selama transaksi memperlakukan nasabah dengan baik. 
c) Bank Sulselbar memahmi keinginan saya  
d) Para karyawan Bank Sulselbar memberikan penjelasan tentang keunggulan 
produk yang dipasarkan.  
e) Perhatian karyawan terhadap nasabah yang komplain 
7 Kepuasan nasabah adalah respon nasabah terhadap ketidaksesuaian antara tingkat 
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pelayanan 
yang diberikan kepada nasabah, diukur dengan skala liker yakni : 1 : Sangat 
Tidak Setuju, 2 : Tidak setuju, 3 : Netral, 4 : Setuju, 5 : Sangat setuju. Indikator 
yang diukur adalah : 
a) Kebersihan PT. Bank Sulselbar memberikan kepuasan pada nasabah 
b) Keramahan para karyawan dalam melayani nasabah 
c) Kecepatan para karyawan PT. Bank Sulselbar dalam melayani nasabah 
memberikan kepuasan bagi nasabah. 
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d) Image atau citra PT. Bank Sulselbar di mata masyarakat terjamin sehingga 
nasabah merasa puas 
.  
3.6 Metode Analisis 
Metode analisis yang digunakan untuk menganalisis data yang diperoleh 
sekaligus untuk menguji hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Analisis descriptive yakni suatu analisis untuk melihat bagaimana pengaruh 
kualitas pelayanan yang terdiri dari : bukti fisik, kehandalan, tanggapan, jaminan, 
empati, untuk mempertahankan kepuasan nasabah.  
2. Analisis regresi linier berganda yaitu suatu analisis untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah penabung dengan menggunakan 
rumus Riduan dan Akdon (2007 : 142) 
                                 Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
     Di mana : 
                                Y  =  Kepuasan nasabah penabung 
     b0, b1, b2, b3, b4, b5 = Koefisien regresi 
                               X1  = Bukti fisik (tangible) 
                               X2  = Kehandalan (reliability) 
                               X3  = Tanggapan (responsiveness) 
                               X4  = Jaminan (assurance) 
                               X5  = Empati (empaty) 
                                 e  = Error 
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3. Uji Reliabilitas dan Uji Validitas 
1.  Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah kemampuan suatu instrumen untuk diuji kembali dengan 
memberikan hasil yang relatif konstan. Suatu instrumen dikatakan reliabel jika 
memberikan hasil yang relatif sama jika diuji secara berulang-ulang, yakni nilai 
cronbach’s alpha di atas 0,60. 
2. Uji Validitas 
Uji validitas adalah pengujian kemampuan suatu instrumen pengukur untuk 
mengukur apa yang seharusnya diukur. Suatu instrumen pengukur dapat 
dikatakan mempunyai validitas tinggi apabila alat tersebut memberikan hasil 
ukur yang sesuai dengan maksud dilakukan pengukuran tersebut yakni nilai 
korelasi diatas 0,30. 
3. Uji parsial (Uji T)   
Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing variabel bebas 
terhadap variabel terikat bermakna atau tidak. Pengujian dilakukan dengan 
membandingkan antara nilai Thitung masing-masing variabel bebas dengan nilai 
Ttabel dengan derajat kesalahan 5 % (ά=0.05). apabila nilai Thitung > Ttabel, 
maka variabel bebasnya memberikan pengaruh bermakna terhadap variabel 
terikat.    
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
4.1 Sejarah Singkat PT. Bank Sulselbar 
Didirikan dengan nama PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan 
Tenggara dan berkedudukan di Makassar. Berdasarkan akte notaris Raden Kadiman 
di Jakarta No. 95 tanggal 25 Januari 1961,  PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi 
Selatan Tenggara diubah statusnya menjadi Bank Pembangunan Daerah (BPD) 
Sulawesi Selatan. 
Berdasarkan Peraturan Daerah (Perda) tingkat I Sulawesi Selatan Tenggara 
No. 02 tahun 1964 tanggal 12 Februari 1964, nama Bank Pembangunan Daerah 
(BPD) Sulawesi Selatan diubah menjadi Bank Pembangunan Daerah Tingkat I 
Sulawesi Selatan Tenggara Berdasarkan status Bank milik Pemerintah Daerah. Pada 
tahun 1979 Perda NO. 02 tahun 1964 mengalami perubahan, di mana nama Bank 
Pembangunan Daerah Tingkat I Sulawesi Selatan Tenggara menjadi Bank 
Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dengan provinsi Daerah Tingkat I Sulawesi 
Tenggara. 
Perda NO. 02 tahun 1964 kembali mengalami perubahan dengan Perda No. 11 
tahun 1984 tentang Modal Dasar. Berdasarkan Perda No. 01 tahun 1993 diadakan 
perubahan modal dasar menjadi Rp 25,000,000,000,- kemudian perubahan modal 
dasar ditetapakan pada Perda No. 08 tahun 1999. 
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Selanjutnya dalam rangka perubahan status dari Perusahaan Daerah (PD) 
menjadi Perseroan Terbatas (PT) , pada tanggal 20 Agustus 1993 dicetuskan Perda 
No. 13 tahun 2003, tentang perubahan bentuk badan hukum Bank Pembangunan 
Daerah Sulawesi Selatan dengan modal dasar Rp  650,000,000,- . Pada tanggal 27 
mei 2004, dikeluarkan akte pendirian peseroan terbatas berdasarkan akte notaris 
Menstrariani Habie, SH No. 19 tahun 2004. Di mana PT. Bank Pembangunan Daerah 
Sulawesi Selatan (disingkat Bank Sulsel) telah ditetapkan bukan lagi sebagai 
Perusahaan Daerah melainkan menjadi Perseroan Terbatas, dan telah memperoleh 
pengesahan dari Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia No. 13 
tanggal 15 Februari 2005, tambahan No.1655/2005. 
Perubahan status Bank Sulsel dari Perusahaan Daerah menjadi Perseroan 
Terbatas juga diikuti dengan perubahan logo Bank Sulsel, hal ini dilakukan melalui 
pelaksanaan sayembara logo yang diikuti oleh ribuan karya. Dan pada tanggal 22 
Desember 2005, logo baru Bank Sulsel diluncurkan  ke publik.  
Selanjutnya pada tahun 2011 PT. Bank Sulsel memperluas kiprahnya dengan 
mengambil bagian barat Sulawesi Selatan sehingga berubah nama dari PT. Bank 
Sulsel menjadi PT. Bank Sulselbar. 
Tugas pokok PT. Bank Sulselbar adalah sebagai salah satu alat kelengkapan 
otonomi daerah pada bidang keuangan/perbankan dalam menjalankan usahanya 
sebagai bank umum dengan memenuhi segala ketentuan. Untuk melaksanakan tugas 
pokok tersebut, PT. Bank sulselbar mempunyai fungsi sebagai berikut: 
 35 
1. Pendorong terciptanya tingkat pertumbuhan perekonomian dan pembangunan 
daerah dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. 
2. Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah dalam rangka meningkatkan 
taraf hidup rakyat.  
3. Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah. 
4. Salah satu sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD). 
Perkembangan produk dan penyempuraan layanan perbankan tidak  dapat 
dipisahkan dari perkembangan Teknologi Informasi (TI) hampir semua produk dan 
jasa PT. Bank Sulselbar telah menerapkan dan memanfaatkan penggunaan Teknologi 
Informasi, antara lain: 
1. Sistem Sentralisasi database dengan jaringan layanan online real time terus 
dikembangkan, terutama dalam mendukung efisiensi dan efektifitas proses 
rekonsiliasi pembukuan atas jutaan rekening yang dikelolanya. Jaringan layanan 
online real time tersebut telah mencakup seluruh kantor cabang,kantor cabang 
pembantu dan kantor kas diseluruh wilayah Sulawesi Selatan dan Barat. 
2. Layanan Delivery Channel yang sudah dikembangkan di Bank Sulsel saat ini, 
antara lain: menyediakan layanan ATM  Bersama dan Phone Banking atau SMS 
Banking. 
4.2 Visi PT. Bank Sulselbar 
Menjadi Bank terbaik di Kawasan Indonesia Timur dengan dukungan 
manajemen dan Sumber Daya Manusia yang profesional serta memberikan nilai 
tambah kepada pemerintah daerah dan masyarakat. 
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4.3 Misi PT. Bank Sulselbar 
1. Penggerak dan pendorong laju pembangunan ekonomi daerah. 
2. Pemegang kas daerah dan atau melaksanakan penyimpanan uang daerah. 
3. Menjadi salah satu sumber pendapatan asli daerah khususnya Sulawesi Selatan. 
Dalam menjalankan visi dan misinya, PT. Bank Sulselbar melakukan aktivitas 
penghimpunan dan penggunaan dana sebagai berikut : 
1. Penghimpunan dana yang berasal dari simpanan masyarakat dan Pemda berupa 
a. Giro 
b. Deposito 
c. Tabungan  
d. SIMPEDA (Simpanan Pembangunan Daerah) 
e. TAPEMDA (Tabungan Pembangunan Daerah) 
f. Tabungan Haji dan Umroh 
2. Penggunaan Dana disalurkan dalam bentuk kredit kepada masyarakat dengan 
berbagai jenis dan sektor ekonomi yang terdiri dari : 
a. Jenis Kredit  
1) KIB (Kredit investasi Biasa) 
2) KMK (Kredit Modal Kerja) 
3) Kredit Pemilikan Rumah (KPR) 
4) KUL (Kredit Umum Lainnya) 
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b. Sektor Ekonomi 
1) Pertanian  
2) Industri 
3) Konstruksi 
4) Perdagangan  
5) Jasa-jasa 
Disamping aktivitas penghimpunan dan penggunaan dana, PT. Bank Sulselbar 
juga memberikan jasa-jasa perbankan lainnya antara lain: 
1. Kiriman uang  
2. Inkasso 
3. Jaminan Bank (Garansi Bank)  
4. Penerimaan pembayaran rekening telepon, PDAM, listrik,pajak,dll. 
5. Pembayaran gaji/pensiunan 
6. Bank Penerima Setoran Biaya Penyelenggaraan IbadahHaji (BPS-BPIH) 
7. Perdagangan Valuta asing (money Changer) 
8. Mobile Banking 
 
4.4 Struktur Organisasi PT. Bank Sulselbar 
Dalam upaya pengembangan sumber daya manusia dan mengisi serta 
membina sesuai dengan peraturan organisasi atau struktur organisasi dalam rangka  
mendukukung tercapainya tujuan organisasi, umumnya setiap organisasi mengalami 
hambatan dalam menempatkan kerja sama sesuai dengan kemampuan, maka paling 
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tidak semua organisasi membutuhkan sebuah perangkat organisasi antara lain struktur 
organisasi disertai deskripsi yang dilengkapi dengan spesifikasi serta penyertaan 
jabatan pekerjaan. Struktur organisasi perusahaan dibuat agar karyawan dapat 
melaksanakan tugas dan wewenang dengan baik dan bertanggung jawab. Adapun 
Struktur organisasi PT. Bank Sulselbar Makassar sebagai berikut : 
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4.5 Uraian Tugas 
Penetapan Struktur Organisasi Bank Sulselbar yang menjadi dasar penetapan 
wewenang, tanggung jawab dan tugas serta tata kerja dalam lingkungan perusahaan, 
dituangkan melalui surat keputusan Direksi Bank Sulselbar dalam SK/047/DIR pada 
tanggal 31 Oktober 1966. Untuk lebih jelasnya struktur organisasi Bank Sulselbar 
adalah sebagai berikut : 
1. Dewan Komisaris 
a. Dewan Komisaris memastikan terselenggarakannya pelaksanaan prinsip-
prinsip GCG dalam setiap kegiatan usaha bank pada seluruh tingkatan dan 
jenjang organisasi. 
b. Dewan Komisaris melaksanakan pengawasan terhadap pelaksanaan tugas dan 
tanggungjawab Direksi secara berkala maupun sewaktu-waktu, serta 
memberikan nasihat kepada Direksi. 
c. Dewan Komisaris memastikan bahwa Direksi Perseroan telah menindak-
lanjuti temuan audit dan rekomendasi dari Grup Audit Intern Bank, auditor 
eksternal, hasil pengawasan Bank Indonesia. 
d. Dewan Komisaris telah memastikan bahwa Komite yang dibentuk telah 
menjalankan tugasnya secara efektif. 
2. Dewan Pengawas Syariah 
Dewan Pengawas Syariah menetapkan kebijaksanaan umum, dan menjalankan 
pengawasan, pengendalian dan pembinaan terhadap Bank Sulselbar Unit Usaha 
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Syariah, dan bertanggung jawab kepada Gubernur Kepala Daerah TK. I Sulawesi 
Selatan. 
Cara menjalankan pekerjaan Dewan Pengawas ditetapkan oleh Gubernur Kepala 
Daerah TK. I Sulawesi Selatan dengan memperhatikan ketentuan perundang-
undangan yang berlaku. 
3. Direksi 
Bank dipimpin oleh Direksi yang terdiri dari seorang Direktur Utama, Direktur 
Kepatuhan, Direktur Pemasaran dan Direktur Umum yang bidang tugas dan 
hubungan kerjanya dilakukan berdasarkan ketentuan yang ditetapkan oleh Dewan 
Pengawas dan bertanggung jawab kepada Gubernur Kepala Daerah TK.I 
Sulawesi Selatan melalui Dewan Pengawas. 
Tata tertib dan tata cara menjalankan fungsi, tugas dan wewenang Direksi diatur 
dan ditetapkan oleh Dewan Pengawas yang berpedoman kepada ketentuan 
perundang-undangan yang berlaku. 
Adapun tugas dan tanggungjawab Direksi yaitu : 
a. Direksi bertanggungjawab penuh atas pelaksanaan kepentingan bank. 
b. Direksi mengelola Bank sesuai dengan kewenangan dan tanggungjawabnya 
sebagaimana diatur dalam Anggaran Dasar Perseroan dan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku. 
c. Direksi melaksanakan prinsip-prinsip Good Corporate Governance (GCG) 
dalam setiap kegiatan usaha Bank pada seluruh tingkatan atau jenjang 
organisasi. 
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d. Direksi menindaklanjuti temuan audit dan rekomendasi dari satuan kerja audit 
intern bank, auditor eksternal, dan hasil pengawasan Bank Indonesia. 
4. Komite  
a. Komite Audit  
1) Melakukan evaluasi kesesuaian Laporan Hasil Pemeriksaan (LHP) GAI 
(Umum dan Khusus), dengan standar penyusunan laporan audit. 
2) Melakukan evaluasi dan membandingkan realisasi pelaksanaan audit GAI 
pada cabang-cabang dan kantor pusat dengan perencanaan audit GAI 
sebagaimana yang tercantum dalam Program Kerja Audit Tahunan 
(PKAT) yang telah disetuji Direktur Utama dan Dewan Komisaris. 
3) Merekomendasikan penunjukkan Akuntan Independen untuk melakukan 
audit laporan keuangan tahunan tahun buku 2010. 
4) Melakukan evaluasi atas temuan-temuan audit GAI tahun sebelumnya 
(audit intern dan ekstern) yang belum ditindaklanjuti. 
5) Melakukan evaluasi terhadap temuan hasil pemeriksaan tahun ini (tahun 
berjalan). 
b. Komite Remunerasi dan Nominasi 
1) Melakukan evaluasi terhadap kebijakan remunerasi 
2) Memberikan rekomendasi kepada Dewan Komisaris mengenai : 
a) Kebijakan remunerasi bagi Dewan Komisaris dan Direksi untuk 
disampaikan dalam RUPS. 
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b) Kebijakan remunerasi bagi pejabat eksekutif dan pegawai secara 
keseluruhan untuk disampaikan kepada Direksi. 
6) Menyusun dan memberikan rekomendasi mengenai sistem serta prosedur 
pemilihan dan/atau penggantian anggota Dewa Komisaris untuk 
disampaikan kepada Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS). 
7) Memberikan rekomendasi mengenai calon anggota Dewan Komisaris 
dan/atau Direksi kepada Dewan Komisaris uintuk disampaikan kepada 
RUPS. 
8) Memberikan rekomendasi mengenai pihak independen yang akan menjadi 
anggota komite. 
c. Komite Pemantau Resiko 
1) Melakukan evaluasi tentang kesesuaian antara kebijakan manajemen 
risiko dengan pelaksanaan kebijakan tersebut. 
2) Melakukan pemantauan dan evaluasi pelaksanaan tugas komite 
manajemen risiko. 
3) Memberikan rekomendasi atas hasil pemantauan dan evaluasi pada point 
(1) dan (2) diatas, kepada Dewan Komisaris. 
4) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Dewan Komisaris sepanjang 
masih dalam lingkup tugas dan kewajiban Dewan Komisaris berdasarkan 
ketentuan dan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
 
 
 44 
5. Staff Ahli 
Staf Ahli diangkat dan diberhentikan dengan Surat Keputusan Gubernur KDH 
TK. I Sulawesi Selatan. 
Anggota Staf Ahli terdiri dari satu orang atau lebih sesuai kebutuhan yang 
ditetapkan oleh Gubernur KDH TK.I Sulawesi Selatan dan tugas wewenangnya 
adalah memberikan pandangan, saran atau pertimbangan Kepada Dewan 
Pengawas diminta atau tidak diminta. 
6. Divisi-Divisi 
1) Grup Perencanaan dan Pengembangan 
Grup Perencanaan dan Pengembangan mempunyai tugas menyusun 
perencanaan, merevisi, mengembangkan, mengusulkan dan merekomendasikan 
kepada Direktur Utama mengenai pemikiran-pemikiran strategis pengembangan 
bank secara umum, dan melakukan riset dan promosi dalam rangka 
pengembangan bank. 
Untuk menyelenggarakan tugasnya Divisi Perencanaan dan 
Pengembangan mempunyai fungsi : 
a. Menyusun rencana kerja bank, baik jangka pendek, menengah, dan jangka 
panjang. 
b. Melakukan penelitian mengenai perkembangan bank dan perkembangan 
struktur ekonomi dan keuangan. 
c. Melakukan penelitian terhadap rencana pembangunan daerah dalam rangka 
mengikut sertakan peranan bank didalamnya. 
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d. Mengumpulkan, menyusun dan mengikuti pelaksanaan kebijaksanaan 
ekonomi pemerintah terutama dibidang moneter dan perbankan. 
e. Menyelenggarakan survey dan mengadakan analisa pasar secara umum untuk 
membantu penilaian cara promosi survey. 
f. Mengupayakan langkah-langkah kerjasama dengan pihak lain dalam bidang 
riset dan promosi. 
g. Melaksanakan study banding dalam bidang perencanaan dan pengembangan 
bank. 
h. Mengusulkan perbaikan sistem dan prosedur serta tata kerja bank dari unit-
unit organisasi dengan memperhatikan kondisi dan peraturan perundangan 
yang berlaku. 
i. Mengusulkan program dan langkah-langkah pengembangan kegiatan biro 
sesuai kebutuhan. 
j. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Divisi Perencanaan dan Pengembangan 
dilengkapi dengan : 
1. Dept. Perencanaan dan Anggaran 
2. Dept. Pengelolaan Organisasi 
3. Dept. Pengembangan Bisnis dan Jaringan 
2) Grup Audit Intern 
a. Memonitoring terhadap tindakan perbaikan yang telah disetujui bersama 
antara tim audit dengan audite. 
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b. Melakukan audit follow untuk memastikan bahwa tindakan-tindakan 
perbaikan tersebut telah benar-benar dilaksanakan sesuai dengan 
kesepakatan dan target waktu yang ditetapkan 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Audit Intern dilengkapi dengan : 
a. Dept. Audit Intern I 
b. Dept. Audit Intern II 
c. Dept. Audit Syariah 
3) Grup Manajemen Risiko 
a) Menginventarisir dan memastikan seluruh aktivitas bank didukung oleh 
sistem dan prosedur pelaksanaan. 
b) Mengawasi, mengarahkan dan memastikan kebijakan, sistem dan 
prosedur bank telah berjalan sesuai dengan ketentuan yang berlaku, baik 
intern maupun esktern. 
c) Mengevaluasi dan mengkaji perjanjian/kontrak antara bank dengan pihak 
lainnya dan memberikan solusi atas masalah yang dihadapi bank. 
d) Melakukan sosialisasi kepada seluruh unit kerja kantor pusat dan kantor 
cabang terhadap ketentuan, peraturan dan perundang-undangan. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Manajemen Risiko dilengkapi dengan : 
a. Dept. Pengendalian Risiko 
b. Dept. Adm. Pelaporan 
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4) Grup Kepatuhan 
a) Grup Kepatuhan mempunyai tugas mendistribusikan peraturan-peraturan 
yang diterbitkan oleh Bank Indonesia dan atau otoritas lainnya sekaligus 
melakukan sosialisasi kepada group terkait. 
b) Melaksanakan kajian terhadap kebijakan dan atau peraturan-peraturan 
internal. 
c) Mengumpulkan dan menyediakan peraturan-peraturan internal Bank 
Sulselbar. 
d) Melakukan kajian terhadap setiap perjanjian-perjanjian yang dilakukan 
Bank Sulselbar dengan pihak ketiga. 
e) Membuat laporan atas hasil uji kepatuhan dan melakukan analisis atas 
pengimplementasian kepatuhan. 
f) Pengenalan nasabah dalam rangka mengamankan kegiatan operasional 
khususnya terkait program Anti Pencucian Uang (APU) dan Pencegahan 
Pendanaan Terorisme (PPT). 
g) Membuat laporan setiap bulannya kepada Direktur Utama dengan 
tembusan Dewan Komisaris terkait pelaksanaan tugas-tugas grup 
kepatuhan. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Group Kepatuhan dilengkapi dengan : 
a. Dept. Hukum dan Kepatuhan 
b. Dept. Pengenalan Nasabah  
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5) Grup Pengendalian Keuangan 
a. Memonitoring mutasi pada neraca dan laba rugi 
b. Menyampaikan laporan bulanan ke Bank Indonesia 
c. Menjaga keharmonisan kinerja secara internal dan secara eksternal. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Pengendalian Keuangan dilengkapi 
dengan : 
a. Dept. Akuntansi 
b. Seksi Pelaporan Pajak 
c. Dept. MIS dan Pelaporan 
6) Grup Informasi Teknologi 
Grup Informasi Teknologi mempunyai tugas melakukan pengembangan 
jaringan komunikasi IT, dengan melakukan mekanisme online ke seluruh 
satuan kerja operasional Bank Sulselbar. Untuk melaksanakan tugasnya, Grup 
Informasi Teknologi dilengkapi dengan : 
a. Dept. Pengembangan IT 
b. Dept. Operasional IT 
c. Dept. Pengendalian IT 
d. Dept. Librarian dan Administrasi 
7) Grup Sekretariat dan Umum 
Divisi Sekretariat dan Umum mempunyai tugas dalam bidang 
kesekretariatan, surat menyurat bidang hukum dan hubungan masyarakat. Untuk 
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melaksnakan tugas tersebut Divisi Sekretariat dan Umum mempunyai fungsi 
sebagai berikut : 
a. Mempersiapkan dan menyelenggarakan Rapat Direksi. 
b. Menyelenggarakan administrasi surat-surat keluar masuk. 
c. Melakukan pembinaan kearsipan baik di Kantor Pusat maupun di cabang-
cabang. 
d. Melakukan tugas-tugas protokoler dan upacara-upacara resmi. 
e. Mengurus tamu-tamu bank termasuk keperluan-keperluan yang berhubungan 
dengan itu. 
f. Menyiapkan, mengatur, dan menyelenggarakan dokumentasi berkenaan 
dengan tugas-tugas protokoler. 
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Dalam melaksanakan tugasnya, Divisi Sekretariat dan Umum dilengkapi dengan : 
1. Dept. Logistik 
2. Dept. Rumah Tangga 
3. Dept. Sekretariat dan Humas 
4. Seksi Protokoler 
8) Grup Sumber Daya Manusia 
Grup Sumber Daya Manusia mempunyai tugas pokok melaksanakan 
kebijaksanaan kepegawaian yang ditetapkan oleh Direksi baik dari segi 
rekrutmen, pengembangan maupun kesejahteraannya guna mendukung 
kelancaran operasional bank. 
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Untuk melaksanakan tugas tersebut Grup Sumber Daya Manusia 
mempunyai fungsi : 
a. Menyusun program kerja di bidang Sumber Daya Manusia dan mengatur 
pelaksanaannya. 
b. Menyelenggarakan pendidikan, latihan dan pengembangan dalam rangka 
meningkatkan keahlian/keterampilan pegawai. 
c. Menyelenggarakan administrasi kepegawaian dan hubungan kerja. 
d. Melakukan rekrutmen dan penempatan pegawai. 
e. Menyelenggarakan kegiatan yang berhubungan dengan pembayaran gaji 
tunjangan-tunjangan dan kesejahteraan pegawai lainnya. 
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Dalam melaksanakan tugasnya, Grup Sumber Daya Manusia dilengkapi dengan : 
1. Dept. Pengembangan Pegawai 
2. Dept. Administrasi Kepegawaian 
9) Grup Treasury 
Divisi Treasury mempunyai tugas pokok mengelola dan mengendalikan 
dana yang bersumber dari modal sendiri, dana masyarakat, kas daerah, likuiditas 
Bank Indonesia maupun dana-dana lain yang, untuk didayagunakan secara 
optimal dalam kegiatan pembiayaan dan pengembangan bank serta peningkatan 
usaha-usaha pelayanan jasa perbankan lainnya. 
Untuk menyelenggarakan tugasnya Divisi Treasury mempunyai fungsi 
sebagai berikut : 
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a. Melakukan analisa pasar yang mencakup account management dan asset 
liability management. 
b. Memonitor aktivitas penarikan dana yang meliputi modal sendiri, dana 
masyarakat, kas daerah, likuiditas Bank Indonesia, maupun dana-dana lain 
yang dihimpun. 
c. Mengusahakan hubungan kerjasama bidang dana/surat-surat berharga antar 
Bank dan lembaga keuangan lainnya. 
d. Memonitor dan mengembangkan usaha-usaha pelayanan jasa perbankan 
lainnya dalam rangka meningkatkan aktivitas dan produktivitas Bank. 
e. Mengelola dan mengadministrasikan dana-dana Pemerintah Daerah TK.I dan 
Pemerintah Daerah TK.II, dan dana-dana pihak lainnya sesuai kontrak dan 
ketentuan yang berlaku. 
f. Mengusulkan program dan langkah-langkah pengembangan kegiatan divisi. 
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Treasury dilengkapi dengan : 
1. Dept. Pengelolaan Dana dan Likuiditas 
2. Dept. ALMA 
3. Dept. Settlement 
10) Grup Pemasaran 
a. Bertanggung jawab terhadap pencapaian target pembiayaan dan target-
target operasional lainnya yang telah ditetapkan. 
b. Menerima berkas permohonan pembiayaan. 
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c. Melakukan sosialisasi terhadap permohonan yang masuk. 
d. Membuat usulan pembiayaan yang dinilai layak untuk diberikan fasilitas 
pembiayaan. 
e. Membina dan mengawasi seluruh account pembiayaan yang telah 
disalurkan. 
f. Menyampaikan laporan bulanan cabang ke kantor pusat ataupun ke Bank 
Indonesia. 
g. Membantu kasie pemasaran dalam pencapaian target funding. 
h. Bertanggungjawab dalam proses pemberian pembiayaan yang sesuai 
dengan prinsip-prinsip syariah Islam dan pedoman produk pembiayaan 
Bank Sulselbar. 
Untuk melaksanakan tugasnya, grup pemasaran dilengkapi dengan : 
1. Dept. Dana Pihak Ketiga 
2. Dept. Kredit 
3. Sub. Dept. Kredit Mikro 
4. Sub. Dept. Kredit Program 
5. Sub. Dept. Kredit Konsumer 
6. Sub. Dept. Kredit Komersil 
7. Dept. Supervisi Kredit 
8. Dept. Kredit Khusus 
9. Sub. Dept. Penyelematan dan Penyelesaian Kredit 
10. Dept. Administrasi Pelaporan 
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11) Grup Unit Usaha Syariah 
Grup Unit Usaha Syariah mempunyai tugas melakukan evaluasi untuk 
memastikan Bank telah memenuhi seluruh peraturan Bank Indonesia dan 
peraturan perundang-undagan lain yang berlaku dalam rangka pelaksanaan 
prinsip kehati-hatian. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Unit Usaha Syariah dilengkapi dengan : 
a. Dept. Akuntansi dan Pelaporan 
b. Dept. Treasury dan Pemasaran 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
 
5.1. Deskripsi Responden 
 
Untuk memudahkan dalam penelitian ini, maka penulis menyebarkan 
kuesioner kepada sejumlah responden, dimana dalam deskripsi responden maka 
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana hubungan kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar di Makassar.  
Deskripsi responden ini, diketahui bahwa sampel yang terlibat langsung  
dalam pengisian kuesioner ditentukan sebesar 100 orang responden, sehingga 
karakteristik responden dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut : 
1. Karakteristik Responden berdasarkan usia 
Karakteristik responden berdasarkan usia yakni memberikan gambaran usia 
responden yang dijadikan sampel penelitian, sehingga dalam deskripsi usia responden 
dapat dikelompokkan menjadi 4 kelompok usia responden yakni dibawah 25 tahun, 
25 – 35 tahun, 35 – 50 tahun dan di atas 55 tahun. Oleh karena itulah akan              
disajikan deskripsi umur responden yang dapat dilihat pada tabel I yaitu sebagai 
berikut : 
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TABEL I 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN USIA 
 
No. 
Usia Responden  
 
Tanggapan Responden 
Orang % 
1 Dibawah 25 tahun  8 8,0 
2 25 – 35  23 23,0 
3 35 – 50  47 47,5 
4 > 55  22 22,0 
  100 100 
Sumber : Data Primer, 2012 
Dari data tersebut di atas, nampak bahwa karakteristik responden        
berdasarkan umur, didominasi oleh umur responden yakni antara 35 – 50 tahun yakni 
sebesar 47 orang atau 47,5%, sehingga dapat dikatakan bahwa bahwa sebagian besar 
nasabah PT. Bank Sulselbar di Makassar adalah berumur antara 35 – 50 tahun. 
 
2. Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendapatan/bulan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan pendapatan per bulan dapat dilihat 
melalui tabel berikut ini : 
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TABEL II 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN TINGKAT PENDAPATAN 
 
No. 
Tingkat Pendapatan  
Perbulan 
Tanggapan Responden 
Orang % 
1 Dibawah Rp. 5 juta 14 14,0 
2 Rp.   5 juta – Rp.10 juta 25 25,0 
3 Rp. 10 juta – Rp. 15 juta 40 40,0 
4 Diatas Rp.15 juta 21 21,0 
  100 100 
Sumber : Data Primer, 2011 
Berdasarkan tabel II mengenai karakteristik responden yang berdasarkan 
tingkat pendapatan responden, maka sebagian besar responden memiliki tingkat 
pendapatan antara 10 juta s/d 15 juta yakni sebesar 40 orang atau sebesar 40,0%, 
kemudian disusul oleh responden yang memiliki tingkat pendapatan antara Rp. 5 s/d 
10 juta yakni sebesar 25 orang atau sebesar 25,3%, Di atas Rp.15 juta sebesar 21 
orang atau 21,2%, dan yang terakhir adalah responden yang mempunyai           
pendapatan dibawah dari Rp.5 juta yakni sebesar 14 orang atau 14,0%. Dengan 
demikian maka dapat dikatakan bahwa rata-rata pendapatan nasabah perbulan adalah 
sebesar Rp. 10 juta s/d 15 juta. 
3. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat melalui data 
berikut ini : 
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TABEL III 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN 
No. Jenis Kelamin 
Tanggapan Responden 
Orang % 
1 Pria 50 50,0 
2 Wanita 50 50,0 
  100 100 
Sumber : Data Primer, 2011 
Berdasarkan data yang diolah pada tabel III mengenai karakteristik           
responden berdasarkan jenis kelamin, menunjukkan bahwa dari 100 responden yang 
diteliti maka didominasi oleh responden yang berjenis kelamin pria yakni sebesar              
50 orang atau sebesar 50,0%, kemudian disusul oleh responden yang berjenis  
kelamin wanita yakni sebesar 50 orang atau sebesar 50,0 %. Sehingga dapat 
dikatakan bahwa sebagian besar nasabah PT. Bank Sulselbar adalah berjenis kelamin 
pria. 
 
4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan  
Dari hasil kuesioner yang dikumpulkan, maka karakteristik responden 
berdasarkan pekerjaan dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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TABEL IV 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN 
No. Jenis Pekerjaan 
Tanggapan Responden 
Orang % 
1 Wiraswasta 39 39,0 
2 Karyawan Swasta 24 24,0 
3 Pegawai Negeri Sipil 33 33,0 
4 ABRI 4 4,0 
  100 100 
Sumber : Data Primer, 2012 
Berdasarkan tabel IV, yakni karakteristik responden berdasarkan pekerjaan, 
nampak bahwa sebagian besar responden memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta 
yakni sebesar 39 orang atau 39,0%, kemudian Pegawai Negeri Sipil, karyawan    
swasta dan selanjutnya ABRI. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 
nasabah adalah memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta. 
 
5.2 Tanggapan Responden Mengenai Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah PT. Bank Sulselbar 
 
Untuk menciptakan kualitas layanan yang tinggi, perusahaan harus 
menawarkan layanan yang mampu diterima atau dirasakan pelanggan sesuai dengan 
atau melebihi apa yang diharapkan pelanggan. Semakin tinggi kualitas layanan yang 
dirasakan nasabah dibanding harapannya, nasabah tentu akan semakin puas.              
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Ada beberapa dimensi dari kualitas layanan yang perlu dikelola dengan baik                 
oleh perusahaan, yang meliputi : dimensi tangible, reliability, assurance, emphaty 
dan responsiveness. Kelima dimensi kualitas layanan inilah yang perlu diukur  yang 
bertujuan untuk menilai kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. 
Untuk lebih jelasnya tanggapan responden mengenai kualitas layanan 
terhadap Tingkat kepuasan nasabah, dapat diuraikan sebagai berikut : 
1) Tangible 
Tangibel atau bukti fisik berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 
Adapun tanggapan responden mengenai tangible atau bukti fisik pada PT. Bank 
Sulselbar di Makassar dapat dilihat melalui tabel  berikut ini : 
 60 
TABEL V 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI VARIABEL TANGIBLE 
 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
n 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1. Karyawan PT. Bank Sulselbar 
berpenampilan menarik 
1,0% 10,0% 35,0% 52,0% 2,0% 100 
2. Karyawan PT. Bank Sulselbar 
pada bagian custumer service 
(CS) memiliki kelengkapan 
kantor moder (Unit computer, 
telepon, mesin hitung, 
terminal on line, alat deteksi 
uang, valas dll) 
1,0% 5,0% 44,5% 49,0% 1,0% 100 
3. Ruangan PT. Bank Sulselbar 
memiliki fasilitas fisik yang 
menarik bagi nasabah (kursi, 
dan meja tamu, TV, 
information, monitoring dll) 
3,0% 6,0% 43,0% 47,0% 1,0% 100 
Sumber : Hasil olahan data SPSS 
 
Berdasarkan tabel V yakni tanggapan responden mengenai variabel          
tangible, untuk indikator karyawan PT. Bank Sulselbar berpenampilan menarik, 
didominasi jawaban terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar 52 %, 
pertanyaan bahwa karyawan PT. Bank Sulselbar pada bagian custumer service (CS) 
memiliki kelengkapan kantor moder (Unit computer, telepon, mesin hitung, terminal 
on line, alat deteksi uang, valas dll), rata-rata sebagian besar jawaban responden 
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adalah setuju yakni sebesar 49,0%, sedangkan Ruangan PT. Bank Sulselbar memiliki 
fasilitas fisik yang menarik bagi nasabah (kursi, dan meja tamu, TV, information, 
monitoring dll), rata-rata jawaban terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar 
47,0%. 
 
2) Reliability 
Reliabilitas (reliability) berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam hal      
ini adalah PT. Bank Sulselbar untuk memberikan layanan yang akurat tanpa membuat 
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang          
disepakati. Adapun tanggapan responden mengenai variabel reliability dapat 
disajikan melalui tabel dibawah ini : 
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TABEL VI 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI VARIABEL RELIABILITY 
 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
n 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1. Karyawan Bank Sulselbar 
member-kan pengarahan atas 
keunggulan produk yuang 
ditawarkan oleh Bank Sulselbar 
- 12,0% 53,0% 35,0% - 100 
2. Kinerja karyawan PT. Bank 
Sulselbar sesuai dengan harapan 
nasabah (mulai dari ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua nasabah tanpa 
kesalahan dan lain 
- 13,0% 47,0% 38,0% 2,0% 100 
3. Karyawan PT. Bank Sulselbar 
terlebih dahulu meminta maaf 
kepada nasabah apabila terpaksa 
harus menunggu karena karyawan 
tersebut sedang melaksanakan 
transaksi dengan nasabah lain 
- 12,0% 47,0% 37,0% 4,0% 100 
Sumber : Hasil olahan data SPSS 
Berdasarkan tabel VI mengenai tanggapan responden atas variabel reliability, 
dengan pernyataan bahwa Karyawan Bank Sulselbar member-kan pengarahan atas 
keunggulan produk yuang ditawarkan oleh Bank Sulselbar, maka sebagian besar 
responden memberikan jawaban netral yakni sebesar 53,0%, Kinerja karyawan PT. 
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Bank Sulselbar sesuai dengan harapan nasabah (mulai dari ketepatan waktu, 
pelayanan yang sama untuk semua nasabah tanpa kesalahan dan lain, rata-rata 
jawaban responden adalah netral yakni sebesar 47,0%, Karyawan PT. Bank Sulselbar 
terlebih dahulu meminta maaf kepada nasabah apabila terpaksa harus menunggu 
karena karyawan tersebut sedang melaksanakan transaksi dengan nasabah lain, 
didominasi jawaban terbanyak responden adalah netral yakni sebesar 37,0%. 
3) Responsiveness 
Daya tanggap atau responsiveness berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespons 
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian 
memberikan jasa secara tepat. Adapun tanggapan responden mengenai variabel 
responsiveness tanggapan karyawan dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
TABEL VII 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI VARIABEL RESPONSIVENESS 
 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
n 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1. Karyawan PT. Bank Sulselbar rama 
dan komunikatif 
1,0% 10,0% 58,0% 30% 1,0% 100 
2. Karyawan PT. Bank Sulselbar 
memberikan suguhan berupa 
permen 
1,0% 13,0% 53,0% 32,0% 1,0% 100 
3. Karyawan PT. Bank Sulselbar 
menangani permintaan nasabah 
baik yang didahulu 
- 9,0% 54,0% 35,0% 2,0% 100 
Sumber : Hasil olahan data SPSS 
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Berdasarkan tabel VII yakni tanggapan responden mengenai variabel 
responsiveness, dengan pertanyaan bahwa karyawan PT. Bank Sulselbar rama dan 
komunikatif, maka rata-rata responden memberikan jawaban netral yakni sebesar 
58,0%, Karyawan PT. Bank Sulselbar memberikan suguhan berupa permen sebagian 
besar responden memberikan jawaban netral yakni sebesar 53,0%, sedangkan 
pertanyaan bahwa Karyawan PT. Bank Sulselbar menangani permintaan nasabah baik 
yang didahului, didominasi jawaban terbanyak responden adalah netral yakni           
sebesar 54,0%. 
 
4) Assurance (jaminan) 
Assurance atau jaminan yakni adanya pengetahuan yang dimiliki karyawan 
tentang produk perbankan, membina hubungan yang baik kepada nasabah, image atau 
citra PT. Bank Sulselbar di mata masyarakat atau nasabah serta jaminan keamanan 
dana nasabah yang disimpan, untuk lebih jelasnya berikut ini akan disajikan 
tanggapan responden mengenai variabel assurance yang dapat dilihat melalui tabel 
dibawah ini : 
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TABEL VIII 
TANGGAPAN RESPONDEN ATAS VARIABEL ASSURANCE (JAMINAN) 
 
No. Pernyataan 
Tanggapan Responden 
n 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1. Karyawan PT. Bank Sulselbar 
memiliki pengetahuan yang 
baik tentang produk-produk 
yang ditawarkan oleh Bank 
Sulselbar 
5,0% 8% 38,0% 42,0% 7,0% 100 
2. Karyawan Bank Sulselbar 
selalu membina hubungan 
yang baik dengan nasabah 
1,0% 4,0% 43,0% 47,0% 5,0% 100 
3. Karyawan PT. Bank Sulselbar 
menangani produk yang 
ditawarkan dengan baik kepada 
nasabah maupun calon nasabah 
- 3,0% 29,0% 64,0% 4,0% 100 
4. Para karyawan PT. Bank 
Sulselbar ramah dalam 
melayani nasabah 
- 4,0% 30,0% 62,0% 4,0% 100 
5. Image atau citra PT. Bank 
Sulelbar di mata masyarakat 
atau nasabah cukup terpercaya 
1,0% 4,0% 26,0% 65,0% 4,0% 100 
6. Para karyawan PT. Bank 
Sulselbar terlatih dengan baik 
1,0% 3,0% 34,0% 57,0% 4,0% 100 
7. Para karyawan PT. Bank 
Sulselbar ini kompeten 
2,0% 6,0% 34,0% 54,0% 4,0% 100 
8. Jaminan PT. Bank Sulselbar 
terhadap keamanan dana 
nasabah yang disimpan 
- 3,0% 31,3% 61,0% 5,0% 100 
Sumber : Hasil olahan data SPSS 
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Dari tanggapan responden mengenai variabel assurance dengan pertanyaan 
bahwa Karyawan PT. Bank Sulselbar memiliki pengetahuan yang baik tentang 
produk-produk yang ditawarkan oleh Bank Sulselbar, nampak bahwa sebagian besar 
responden memberikan jawaban setuju yakni sebesar 42,0%, Karyawan Bank 
Sulselbar selalu membina hubungan yang baik dengan nasabah, rata-rata responden 
memberikan jawaban setuju yakni sebesar 47,0%, Karyawan PT. Bank Sulselbar 
menangani produk yang ditawarkan dengan baik, sebagian besar responden 
memberikan jawaban setuju yakni sebesar 64,0%. Para karyawan PT. Bank Sulselbar 
ramah dalam melayani nasabah, didominasi jawaban terbanyak responden adalah 
setuju yakni sebesar 62,0%, Image atau citra PT. Bank Sulelbar di mata masyarakat 
atau nasabah, maka jawaban terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar 65,0%, 
Para karyawan PT. Bank Sulselbar terlatih dengan baik, didominasi jawaban 
terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar 57%, Para karyawan PT. Bank 
Sulselbar ini kompeten, rata-rata responden memberikan jawaban setuju              
yakni sebesar 54,0%, sedangkan pertanyaan Jaminan PT. Bank Sulselbar terhadap 
keamanan dana nasabah yang disimpan maka didominasi jawaban terbanyak 
responden adalah setuju yakni sebesar 61,0%. 
5) Empathy 
Empati (emphaty) berarti perusahaan memahami masalah para nasabah dan 
merasa diperlakukan dengan baik oleh karyawan demi kepentingan nasabah, serta 
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memberikan perhatian personal kepada para nasabah dan memiliki jam operasi yang 
nyaman. 
Adapun tanggapan responden mengenai variabel empati dapat disajikan melalui 
tabel berikut ini : 
TABEL IX 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI VARIABEL EMPATI 
 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
n 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1. Saya merasa diperlakukan dengan 
baik oleh karyawan Bank Sulselbar 
- 4,0% 32,0% 59,0% 5,0% 100 
2. Para karyawan selama transaksi 
memperlakukan nasabah dengan 
baik 
- 4,0% 33,0% 58,0% 5,0% 100 
3. Bank Sulselbar memahmi keinginan 
saya 
- 5,0% 32,0% 59,0% 4,0% 100 
4. Para karyawan Bank Sulselbar 
memberikan penjelasan tentang 
keunggulan produk yang dipasarkan 
- 4,0% 29,0% 62,0% 5,0% 100 
5. Perhatian karyawan terhadap 
nasabah yang komplain 
- 4,0% 31,0% 60,0% 5,0% 100 
Sumber : Hasil olahan data SPSS 
 
Berdasarkan tabel IX yakni tanggapan responden mengenai variabel empati, 
dengan pertanyaan bahwa saya merasa diperlakukan dengan baik oleh karyawan 
Bank Sulselbar, maka jawaban terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar 
59,0%, Para karyawan selama transaksi memperlakukan nasabah dengan baik, rata-
rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebesar 58,0%, Bank Sulselbar 
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memahmi keinginan saya, didominasi jawaban terbanyak responden adalah setuju 
yakni sebesar 59,0%, Para karyawan Bank Sulselbar memberikan penjelasan tentang 
keunggulan produk yang dipasarkan, didominasi jawaban terbanyak responden adalah 
setuju yakni sebesar 62,0%, sedangkan Perhatian karyawan terhadap nasabah yang 
komplain, maka sebagian besar jawaban responden adalah setuju yakni sebesar 
60,0%. 
 
6) Deskripsi Responden Mengenai Kepuasan Nasabah 
Adapun tanggapan responden mengenai kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Makassar, yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
TABEL X 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI VARIABEL KEPUASAN NASABAH  
 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
n 
1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1. Kebersihan PT. Bank Sulselbar 
memberikan kepuasan pada nasabah 
- 1,0% 26,0% 69,0% 4,0% 100 
2. Keramahan para karyawan dalam 
melayani nasabah 
1,0% 2,0% 30,0% 64,0% 3,0% 100 
3. Kecepatan para karyawan PT. Bank 
Sulselbar dalam melayani nasabah 
memberikan kepuasan bagi nasabah 
1,0% - 27,0% 69,0% 3,0% 100 
4. Image atau citra PT. Bank Sulselbar 
di mata masyarakat terjamin 
sehingga nasabah merasa puas 
- 1,0% 31,0% 65,0% 3,0% 100 
Sumber : Hasil olahan data SPSS 
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Berdasarkan tanggapan responden mengenai Kebersihan PT. Bank Sulselbar 
memberikan kepuasan pada nasabah, maka sebagian besar responden memberikan 
jawaban setuju yakni sebesar 69,0%, Keramahan para karyawan dalam melayani 
nasabah, didominasi jawaban terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar 
64,0%, sedangkan kecepatan para karyawan PT. Bank Sulselbar dalam melayani 
nasabah memberikan kepuasan bagi nasabah, didominasi jawaban terbanyak 
responden  adalah setuju yakni sebesar 69,0%, Image atau citra PT. Bank Sulselbar di 
mata masyarakat terjamin sehingga nasabah merasa puas didominasi jawaban 
terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar 65,0%. 
 
5.3.  Uji Instrumen Penelitian  
5.3.1. Uji Validitas 
Menurut Dwi (2010 : 90) bahwa validitas adalah ketepatan atau                
kecermatan suatu instrument dalam mengukur apa yang diukur. Uji validitas sering 
digunakan untuk mengukur ketepatan suatu item dalam kuesioner atau skala                     
apakah item-item pada kuesioner tersebut sudah tepat dalam mengukur apa yang 
ingin diukur. Lebih lanjut menurut Dwi (2010 : 90) jika melakukan penelitian 
langsung terhadap koefisien korelasi bisa digunakan maksimal korelasi di atas dari 
0,30. 
Kemudian dalam pengujian validitas digunakan korelasi pearson                
yaitu dengan cara mengkorelasikan masing-masing scor item dengan scor                   
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total. Scor total adalah penjumlahan dengan keseluruhan item. Adapun  hasil uji 
validitas dari setiap instrument penelitian dapat disajikan melalui tabel berikut ini : 
TABEL XI 
UJI VALIDITAS KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH  
 
Variabel 
Item  Corrected 
Item Total 
Correlation 
Standar Keterangan 
Pertanyaan Korelasi  
1.  Tangible Tag1 0,702 0,30  Valid 
 Tag2 0,833 0,30  Valid 
 Tag3 0,629 0,30  Valid 
2. Reliability Rel1 0,855 0,30  Valid 
 Rel2 0,629 0,30  Valid 
 Rel3 0,719 0,30  Valid 
3. Responsiveness Res1 0,791 0,30  Valid 
 Res2 0,782 0,30  Valid 
 Res3 0,783 0,30  Valid 
4.  Assurance Ass1 0,503 0,30  Valid 
 Ass2 0,556 0,30  Valid 
 Ass3 0,444 0,30  Valid 
 Ass4 0,622 0,30  Valid 
 Ass5 0,595 0,30  Valid 
 Ass6 0,750 0,30  Valid 
 Ass7 0,595 0,30  Valid 
 Ass8 0,477 0,30  Valid 
5. Empaty e1 0,423 0,30  Valid 
 e2 0,635 0,30  Valid 
 e3 0,445 0,30  Valid 
 e4 0,718 0,30  Valid 
 e5 0,711 0,30  Valid 
6. Kepuasan Nasabah  Thk1 0,465 0,30  Valid 
     Thk2 0,641 0,30  Valid 
 Thk3 0,742 0,30  Valid 
 Thk4 0,450 0,30  Valid 
Sumber : Lampiran 4, data diolah dengan SPSS 
Berdasarkan tabel XI yakni hasil uji validitas, untuk variabel tangibe;                  
dengan 3 item pertanyaan ternyata semua item pertanyaan sah (valid) sebab memiliki 
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nilai korelasi di atas 0,30, variabel reliability dengan 3 item pertanyaan ternyata 
semua item pertanyaan memiliki kisaran korelasi di atas 0,30, variabel responsiveness 
dengan 3 item pertanyaan, dimana memiliki kisaran korelasi di atas dari 0,30, 
variable assurance dengan 8 item pertanyaan dan empaty dengan 5 item pertanyaan, 
dimana memiliki kisaran korelasi di atas dari 0,30. Kemudian untuk variabel             
tingkat okupansi (kepuasan nasabah) dengan 4 item pertanyaan, memiliki             
kisaran korelasi di atas dari 0,30. Berarti semua item pertanyaan yang akan 
dimasukkan dalam analisis regresi dapat dikatakan sah/valid sebab memiliki            
kisaran korelasi di atas dari 0,30. 
5.3.2.  Uji Reliabilitas 
Selanjutnya akan disajikan hasil uji reliabilitas dari variabel penelitian yang 
dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
TABEL XII 
HASIL UJI RELIABILITAS 
No. 
Variabel 
Penelitian 
Cronbach’s 
alpha 
Standar  Cronbach’s 
Keterangan 
Alpha 
1. Tangible 0,847 0,60 Reliabel 
2. Reliability 0,855 0,60 Reliabel 
3. Responsiveness 0,890 0,60 Reliabel 
4. Assurance 0,833 0,60 Reliabel 
5. Emphaty 0,799 0,60 Reliabel 
6. Kepuasan 0,769 0,60 Reliabel 
 Nasabah    
     Sumber : Lampiran 7, data diolah dengan SPSS 17 
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Reliabilitas yang kurang dari 0,60 adalah kurang baik, sedangkan 0,70 dapat 
diterima dan di atas 0,80 adalah baik. Sehingga dari keenam variabel penelitian yang 
akan digunakan dalam pengujian ternyata semua variabel penelitian memiliki 
cronbach’s alpha yang di atas 0,80. Dengan demikian maka dapatlah disimpulkan 
bahwa semua item pertanyaan dapat dikatakan andal (reliable) sebab memiliki nilai 
cronbach’s alpha > 0,60. 
 
5.4.  Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Uji regresi dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh           
kualitas layanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty) 
terhadap kepuasan nasabah. Sebelum dilakukan uji regresi, maka terlebih dahulu akan 
disajikan hasil olahan data regresi dengan SPSS versi 17 yang dapat dilihat pada tabel 
berikut ini : 
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TABEL XIV 
HASIL OLAHAN DATA REGRESI DENGAN SPSS 17 
 
Model Unstandardized 
Coefficient 
Standardized 
Coefficient 
Thitung Sig 
B Std. Error Beta 
Constant 0,863 0,296  2,915 0,004 
Tangible (X1) 0,115 0,057 0,166 2,015 0,047 
Reliability ( X2) 0,174 0,072 0,248 2,426 0,017 
Responsiveness (X3) 0,199 0,073 0,280 2,721 0,007 
Assurance (X4) 0,183 0,082 0,200 2,233 0,028 
Emphaty (X5) 0,160 0,074 0,175 2,164 0,033 
R         = 0,737                                                       Fhit     = 22,290 
R2       = 0,542                                                       Sig      = 0,000 
Sumber : Lampiran page 11 
Berdasarkan hasil analisis melalui tabel XIV yakni hasil olahan data regresi 
dengan SPSS versi 17, maka yang menjadi persamaan regresi yaitu : Y = 0,863 + 
0,115 + 0,174 + 0,199 + 0,183 + 0,160, yang dapat diartikan bahwa bo = 0,863 yang 
diartikan bahwa tanpa tangibel, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
maka kepuasan nasabah sebesar 0,863%. Sedangkan b1X1 = 0,115 yang diartikan 
bahwa peningkatan variabel tangibel akan dapat meningkatkan kepuasan nasabah 
sebesar 0,115%, b2X2 = 0,174 artinya peningkatan reliability akan meningkatkan 
kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,174%, selanjutnya b3X3 = 0,199 yang artinya 
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peningkatan variabel responsiveness akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
sebesar 0,199%, kemudian untuk b4X4 = 0,183 yang artinya peningkatan assurance 
akan meningkatkan kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,183 %, sedangkan b5X5 = 0,160 
yang berarti peningkatan emphaty akan meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 
0,160%. 
Sedangkan R = 0,737 yang diartikan bahwa korelasi antara kualitas layanan 
(tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty) terhadap tingkat 
kepuasan nasabah kuat dan positif. Dengan kata lain tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty secara bersama-sama mempengaruhi tingkat 
kepuasan nasabah. Hal ini dapat dibuktikan melalui uji serempak (Uji F) diperoleh 
Fhitung = 22,290 dan sig = 0,000, karena dengan nilai sig = 0,000  < 0,05 maka 
dapatlah disimpulkan bahwa kualitas layanan (tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty) secara bersama-sama berpengaruh secara simultan dengan 
tingkat kepuasan nasabah. 
Kemudian dilihat dari R
2
 = 0,542 yang dapat diartikan bahwa variasi            
kepuasan nasabah (dependent) dapat dijelaskan oleh variabel bebas yang terdiri dari 
kualitas layanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty . 
Sedangkan sisanya yaitu sebesar  0,450 atau 45% dapat dijelaskan oleh variabel lain. 
5.5.  Pengujian Hipotesis 
Untuk menguji apakah ada pengaruh masing-masing variabel kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah, maka dilakukan uji t (uji parsial) dengan tingkat 
kepercayaan 95 %, dengan menggunakan formulasi sebagai berikut : 
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1. Uji parsial tangible dengan kepuasan nasabah 
Dalam uji parsial, menurut Singgih, S. (2010, hal. 169) bahwa jika  probabilitas > 
0,05 maka tidak signifikan sedangkan jika probabilitas < 0,05 berarti signifikan. 
Dalam hubungannya dengan olahan data regresi, ternyata diperoleh p value = 
0,047, karena nilai p value 0,047 < 0,05 berarti ada pengaruh yang signifikan 
antara tangibel dengan kepuasan nasabah.  
2. Uji parsial reliability dengan kepuasan nasabah 
Dalam uji parsial antara reliability dengan kepuasan nasabah, diperoleh nilai 
pvalue = 0,017, karena nilai p value 0,017 < 0,05 berarti ada pengaruh yang 
signifikan antara reliability dengan kepuasan nasabah. 
3. Uji parsial responsiveness dengan kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil uji parsial antara responsiveness dengan kepuasan nasabah 
diperoleh nilai pvalue = 0,008 karena nilai p value 0,008 < 0,05 berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara responsiveness dengan kepuasan nasabah.  
4. Uji parsial assurance dengan kepuasan nasabah 
Hasil uji parsial antara assurance dengan kepuasan nasabah diperoleh nilai pvalue 
0,028, karena nilai p value = 0,028 < 0,05 berarti ada pengaruh yang signifikan 
antara assurance dengan kepuasan nasabah, dengan kata lain semakin tinggi 
assurance yang dimiliki oleh nasabah berarti semakin tinggi kepuasan nasabah. 
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5. Uji parsial emphaty dengan kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil uji parsial antara emphaty dengan kepuasan nasabah maka 
diperoleh nilai p value = 0,033 < 0,05, berarti ada pengaruh yang signifikan antara 
emphaty dengan kepuasan nasabah. 
Selanjutnya dilihat dari hasil uji simultan dengan uji F diperoleh Fhitung = 
22,290 dan ρ value = 0,000. Dengan Fhitung 22,290 dan ρvalue 0,000 < 0,05 berarti 
ada hubungan yang signifikan antara kualitas layanan (tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphyaty) dengan kepuasan nasabah. 
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BAB VI 
PENUTUP 
6.1. Kesimpulan 
Adapun kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 
yaitu sebagai berikut : 
1. Berdasarkan hasil analisis regresi, yakni dimensi kualitas layanan dengan 
kepuasan nasabah yaitu : tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty yang menunjukkan bahwa kelima dimensi kualitas layanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap peningkatan kepuasan nasabah sebab memiliki nilai                
ρ value < 0,05. 
2. Hasil analisis mengenai kelima dimensi kualitas pelayanan maka variabel   
kualitas layanan yang dominan mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 
responsiveness, dimana variable responsiveness memiliki nilai ρvalue yang  
paling kecil yakni sebesar 0,005. Hal ini dapat dikatakan bahwa semakin kecil 
nilai ρ value maka makin besar  pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. 
 
6.2. Saran-Saran 
Dari hasil kesimpulan yang telah dikemukakan, maka dapat diberikan           
saran-saran yaitu sebagai berikut : 
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1. Disarankan agar dalam meningkatkan kepuasan nasabah maka pihak manajemen 
perusahaan sebaiknya meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah, selain 
itu dengan menambah sarana dan prasarana ruang pelayanan. 
2. Disarankan pula agar perlunya pihak Manajemen perusahaan lebih meningkatkan 
mengenai masalah variabel responsiveness yakni dengan cara penyambutan 
kepada nasabah yang baru datang untuk menabung, selain itu pihak karyawan 
diharuskan membantu dan mendengarkan segala keluhan para nasabah, hal ini 
dimaksudkan untuk lebih meningkatkan kepuasan kepada nasabah yang berarti 
kepuasan nasabah akan semakin meningkat. 
3. Disarankan agar perlunya dilakukan peningkatan pelayanan bukti fisik yaitu 
fasilitas fisik yang menarik bagi nasabah, seperti : kursi, meja tamu, TV, 
informasi dan monitoring.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
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ANGKET/QUESTIONER 
PETUNJUK PENGISIAN: 
1. Dimohon kesediaan anda untuk membaca dengan cermat butir-butir pertanyaan 
yang terdapat pada lembaran-lembaran berikut, kemudian pilih salah satu 
jawaban yang menurut anda paling tepat/sesuai dengan yang anda alami, anda 
ketahui dan anda yakini dengan memberikan lingkaran pada salah satu jawaban 
pilihan anda. 
2. Apapun jawaban anda akan dijamin kerahasiaanya 
3. Apabila anda ingin mengubah pilihan yang telah anda tandai, berilah tanda 
silang (x) pada pilihan semula, dan kenudian berikan lagi lingkaran pada pilihan 
baru. 
 
DATA RESPONDEN: 
Bapak/Ibu dimohon menjawab pertanyaan umum berikut ini: 
1. Usia Responden  :  
            Dibawah 25 tahun 
            25 – 35 tahun 
            35 – 50 tahu 
            Diatas 55 tahun 
 
2. Pendapatan per /bulan 
                   < Rp. 5.000.000 
                   Rp. 5.000.000 – Rp. 10.000.000 
                   Rp. 10.000.000 – Rp. 15.000.000 
 Rp 15.000.000 
 
3. Jenis Kelamin 
           Pria  
                   Wanita 
 
4. Pekerjaan  
Wiraswata   
Karyawan Swasta 
Pegawai Negri Sipil 
ABRI 
 
PENGISIAN KUESIONER: 
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Berikut ini penilaian anda terhadap kualitas layanan terhadap tingkat Kepuasan 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar di Makassar. Mohon anda lingkari nomor yang 
disediakan sesuai dengan penilaian anda. 
1 = Sangat Tidak Setuju 
2 = Tidak Setuju  
3 = Netral 
4 = Setuju 
5 = Sangat Setuju 
a. Tangible 
No. 
Item 
Pernyataan STS TS N S SS 
1 Karyawan PT. Bank Sulselbar 
berpenampilan menarik 
1 2 3 4 5 
2 Karyawan PT. Bank Sulselbar pada 
bagian custumer service (CS) memiliki 
kelengkapan kantor moder (Unit 
computer, telepon, mesin hitung, 
terminal on line, alat deteksi uang, valas 
dll) 
1 2 3 4 5 
3 Ruangan PT. Bank Sulselbar memiliki 
fasilitas fisik yang menarik bagi 
nasabah (kursi, dan meja tamu, TV, 
information, monitoring dll) 
1 2 3 4 5 
b. Reliability (Layanan Kehandalan) 
No. 
Item 
Pernyataan STS TS N S SS 
1 Karyawan Bank Sulselbar memberikan 
pengarahan atas keunggulan produk 
yang ditawarkan oleh Bank Sulselbar  
1 2 3 4 5 
2 Kinerja karyawan PT. Bank Sulselbar 
sesuai dengan harapan nasabah (mulai 
dari ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua nasabah tanpa 
kesalahan dan lain 
1 2 3 4 5 
3 Karyawan PT. Bank Sulselbar terlebih 
dahulu meminta maaf kepada nasabah 
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apabila terpaksa harus menunggu 
karena karyawan tersebut sedang 
melaksanakan transaksi dengan nasabah 
lain 
1 2 3 4 5 
c. Responsiveness (Layanan Tanggapan) 
No. 
Item 
Pernyataan STS TS N S SS 
1 Karyawan PT. Bank Sulselbar rama dan 
komunikatif 
1 2 3 4 5 
2 Karyawan PT. Bank Sulselbar 
memberikan suguhan berupa permen 
1 2 3 4 5 
3 Karyawan PT. Bank Sulselbar 
menangani permintaan nasabah baik 
yang didahulu 
1 2 3 4 5 
d. Assurance 
No. 
Item 
Pernyataan STS TS N S SS 
1 Karyawan PT. Bank Sulselbar memiliki 
pengetahuan yang baik tentang produk-
produk yang ditawarkan oleh Bank 
Sulsel 
1 2 3 4 5 
2 Karyawan Bank Sulselbar selalu 
membina hubungan yang baik dengan 
nasabah 
 
1 2 3 4 5 
3 Karyawan PT. Bank Sulselbar 
menangani produk yang ditawarkan 
dengan baik kepada nasabah maupun 
kepada calon nasabah 
1 2 3 4 5 
4 Para karyawan PT. Bank Sulselbar 
ramah dalam melayani nasabah 
1 2 3 4 5 
5 Image atau citra PT. Bank Sulelbar di 
mata masyarakat atau nasabah cukup 
terpercaya 
1 2 3 4 5 
6 Para karyawan PT. Bank Sulselbar 
terlatih dengan baik 
1 2 3 4 5 
7 Para karyawan PT. Bank Sulselbar ini 
kompeten 
1 2 3 4 5 
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8 Jaminan PT. Bank Sulselbar terhadap 
keamanan dana nasabah yang disimpan 
1 2 3 4 5 
e. Emphaty (Layanan Empati) 
No. 
Item 
Pernyataan STS TS N S SS 
1 Saya merasa diperlakukan dengan baik 
oleh karyawan Bank Sulselbar 
1 2 3 4 5 
2 Para karyawan selama transaksi 
memperlakukan nasabah dengan baik 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
3 Bank Sulselbar memahami keinginan 
saya 
1 2 3 4 5 
4 Para karyawan Bank Sulselbar 
memberikan penjelasan tentang 
keunggulan produk yang dipasarkan 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
5 Perhatian karyawan terhadap nasabah 
yang komplain 
1 2 3 4 5 
f. Kepuasan nasabah  
No. 
Item 
Pernyataan STS TS N S SS 
1 Kebersihan PT. Bank Sulselbar 
memberikan kepuasan pada nasabah 
1 2 3 4 5 
2 Keramahan para karyawan dalam 
melayani nasabah 
1 2 3 4 5 
3 Kecepatan para karyawan PT. Bank 
Sulselbar dalam melayani nasabah 
memberikan kepuasan bagi nasabah 
1 2 3 4 5 
4 Image atau citra PT. Bank Sulselbar di 
mata masyarakat terjamin sehingga 
nasabah merasa puas 
1 
 
2 3 4 5 
 
 
